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Samenvatting 
Verstaanbaar maken 
Communicatie met mensen met een zeer ernstige veirstaridelijlce 
(meervoudige] handicap: 
Inventarisatie en overdracht van erwaringrkennis 
In de ondersteuning van mensten met een zeer ernstige verstandelijke (meerwou- 
dige) handicap Iclienren)i, worden moeilijkhleden ervaren in de communiicakie. 
Deze cliënten maken hun wensen en vragen kenbaar door midldeli wan gedlragin- 
geni en lichaamstaal. Veel begeleidsters verstaan deze ' taa lh ie t ;  z i j  weten niet 
o p  welke signalen zij moleten letten en evenmin hoe z i j  zelf aan deze mensen een 329 
b ~ o d s c h a p  k~unnen overbrengen. 
Ervaren professionele o p v ~ e d e r ~  hebben op basis wan jarenlange ervaring in  de 
omgang met hen, een schat aan ervaringskennis opgedaan met $etrekki,ng to t  de 
ciomrnunicatie. Zij hebben leren letten op de vele subtiele signalen die de c lkn -  
ten uitzenden en weten daar betekenis aan te geven. Zij hebben door de jaren 
heen ook geleerd welke gedragingen die zij zelf  laten zien, overkomen bij de 
cliënt en warden begrepen. 1Dez1e zogenaamde ervaringskennis zit voornamelijk 
in de hoofden van ervaren professionele opvoeders en i s  daarmee onzichtbaar 
voor anderen. Behalve onzichtbaar, is deze kennis tevei~s versnipperd, wordt 
deze niet benut en gaat deels verloren met het vertrek van een ervaren begeleid- 
ster. 
Uitgangstpunt van dit onderzoek is het oplossen wan dit praklijkprobleem. Ciorn- 
mwnicatie is een voorwaarde om clilenlen te ondersteunen. De Mensen van cliën- 
ten moeten verstaan wouden opdat de ondersteuning daarop afgestemd kan 
worden. 
In hoafdstuki worden de problieernstelling, de doe!stellirrgen en de vraagstellling 
van dit onderzoek beschreven. In de ondersteuning van clienten wordt een p~ro- 
bleern ervaren in de communicatie met hen. Het doel van het onderzoek is erva- 
ringskennis te inventariseren en over te diragen aan onervaren begeleidsters, om 
zodoende de commlunicatieprobIemen in  de ondersteuning van deze clienten, op 
"r lossen. De wraagstellingen luiden als volgt: 
i. Welke informatie levert het Inventariseren en bestuderen van ewaringsken- 
nis wan ervaren begeleidsters op over de manier waarop cliënten communi- 
ceren en de manier waarop begeleidsters communiceren met deze clieriten? 
2 .  Kan de ge~n~ventariseerde ervaringskennis benut worden, opdat onervaren 
begeleidsters de communicatie (lichaamstaal) van hun cli&nteira beter en 
eerder begriipen en tevens beter kunnen communiceren met deze ciienten? 
In hoofdstuk 2 wordt het praktijkprobleem nader verkend!. Mensen met een ver- 
standelijke handicap hebben allemaal een verschillende behoefte aan onder- 
steuning. Communicatie 1 5  een voorwaarde om de juiste ondersteuning te realli- 
seren. Hoe kunnen we iemand ondersteuning bieden als zijn vraag niet wordt 
verstaan? In dit onderzoek wordt ervan uitgegaan dat 'er sprake is van comm~uni- 
catie, wanneer een persoon (de ontvanger) betekenis geeft aan het gedrag (non- 
verbaal of  verbaal) van de ander (die zender]' (Van der Maat, 1992). Hiermee komt 
de verai~twoordelijkheid te liggen bi j  de begeleidster (ontwan~ger] om de 
gedragingen van de cliënt (zenlder) op te merken en daar betekenis aan te geven. 
In hiltrofdstlwk 3 worden de begrippen 'comm~unicat iehn 'sensitieve responsivi- 
teit' verder uitgediept. Er wordt gekeken wat de communicaitiemogeiijkheden zijn1 
van deze ~Yien~ten en welke comrnwnicatievormen zij gebruiken om hun wensen 
en vragen kenbaar te maken. Er is aansluiting gezocht bij heit bestuderen van de 
ontwikkeling van de communicatie, zoals bekend uit de vroegkinderlijke ontwik- 
keling. Er zijn overeenkomsten in het gebruik van cornmunicatievormen tussen 
de client en het jonge kind. Daarnaast is aandacht besteed aan het idliosyncrati- 
330 sche kaIrakter van de communicatie van de client, dle specifieke manier waarop 
eliénten subtiele signalen uiten. 
In dit hoofdst~uk is voorts gekeken wat de begeleidster nodig heeft, om die sub- 
tiele signalen van de cRi@nt ve~rstaanbaar te  maken. Er is een parallel in de taak 
van de begeleidster in de ondersteuning van cliënten en de taak van de ouder in 
de opvoedling van het jonge Itind; An beide situaties staan namelijk de volgende 
dimensies van opvoedingsgedrag centraal: sensitieve responsiviteit op signalen 
van de client c.q het kind, het bieden van errrotianele ondersteuning, respect 
voor autonomie en het laten ervaren van de eigen competentie (inv2oed ervarei? 
of uitoefenen op de omgeving). 
Sensitieve recponsiwiteit wordt in dit onderzoek beschouwd als opvoederskwali- 
teit die begeleidsters nodig hebben om te communiceren met deze cliënten en 
zocloenlde de ondersteuning af te stemmen op hun wensen en vragen. 
l i l  koofdsitulk 4 wordt het plan beschreven om he l  praktijkprobleem op te lossen. 
Wet plan bestaat u i l  twee delen: ten eerste de in~ventarisatie van ervaringskennis 
van begeleidsters en en tweede de overdracht hiervan aan onervaren begeleid- 
sters. 
In hoofdstuk 5 wordt de opzet van de inventarisatie van de ervaringskennis be- 
schreven. In dit deel gaat het om de eerste vraagstelling van het onderzoek. 
In halfgestrluctureerde interviews met ervaren begeleidsters komt deze wraag- 
stelling terug in de drie deelvragen die aan hen gesteld sjjn: 
I. Met welke gedragingen maakt de cliknvt de begeleidster iets duidelijk? 
z. Van welke gedragingen die de begeleidster zelf vertoont, weet de begeleid- 
ster vrijwel zeker dat ze door de clignt worden begrepen? 
3. Hoe merkt de begeleidster ei6 de boodschap wel of niet is overgekomen bij 
de clignt? 
De interviews zijn door orthopedagogen en psychologen afgenomen bij ervaren 
begeleidsters. De interviews zijn geanalyseerd en verwerlkt met behulp van het 
computerprogramma Kwalitan. 
In lic3ioMstuk 6 wordt de eerste deelvraag uitgewerkt en beschreven op welke 
gedragingen van de clignt de begeleidsters letten en hoe zij die sigiialeri inter- 
preteren. Begeleidsters letten op de volgende gedragingen: lichaamshouding., 
fysieke reacties, ademhaling, spierspanning, gerichtsuitdrukking, lachen, huilen, 
op zichzelf gericht gedrag, automutilatie, bewegei-t, geluiden, kijken, positie en 
positiewerandering, zich verplaatsen, lichamelijk co1~iPact en instrumenteel om- 
gaan met personlen en voorwerpen (waaron~der pakken en wijzen). 
De begeleidsters interpreteren deze gedragingen als betekenisvol en geven daar 
verschillende interpretaties aan. Deze in~terpretaties hebben betrekking op li- 
chamelijke gesteldheid (ziek, pijn, lichamelijk ongemlak en moe); stemming 
(goed of niet goed gestemd en angstig); de mate van rust en ontspani-tlng; de 
mate waarin de clienten op hun omgeving gericht r i jn  en ten slofte interpretaties 
met betrekking tot het wel en niet willlen. 
In hoofdstuk 7 wordt ingegaan op de tweede deelvraag van de interviews, de 33, 
gedragingen van de begeleidsters en de intenties daarvanl. Allereerst is gevraagd 
met welke gedragingen zij iets duidelijk maken aan cliënlten. Genoemd worden: 
liclhaamshouding, positie en positieverandering, gezichtsuitdrukking, lachen, 
bewegen, geluiden, praten (waaronder het noemen van de naam van de clilënt), 
zingen, kijken, zich verplaatsen, liclharnelijk contact, veranderen van de positie 
van de dient, meenemen en verzorgen van de cliën~t, tenen en gebruiken van 
voorwerpen en huishoudelijke activiteiten. 
Ten tweede is gevraagd naar de intenties die zi j  hebben met bepaalde gedragin- 
gen, Pii  willen de stemming en het gedrag van hu17 clieinten beinvlioeden, duidelijk 
maken da l  ze persoonlijke aandacht hebben voor hun élienten en z i j  willen mek 
hun gedragingen activiteiten aankondigen, clienten uitnodigen, motiveren en 
stimuleren bepaalde activiteiten te ondernemen, troosten en keuzes laten ma- 
ken. 
Begeleidsters bei'nvloeden hun clignten ook zonder dat ze daarop u i l  zijn. Begie- 
leidsters zijin zich ewan bewust, dat hun stemming en hun gedrag invloed heb- 
ben op hun cilienten. 
111-1 hoofdstuk 8 worden de uitkomsten van de derde deelvraag besproken. Het 
gaat om de reactieve gedragingen van clieilken en de interpretaties daarvan. 
Begeleidsters watten de reacties van de cliënt op als feedback op hun eigen han- 
dellen. De gedragingen waar de begeleidsters op letten en de interlprelatier die ze 
d~aaraan geven, kolmen grotendeels overeen met de gedragingen en iiiterpreta- 
ties die in hoofdstuk 6 naar voren gekomen zijn. Aandacht wordt besteed aan 
gedragingen die leiden to t  de interpretatie begrijpen en niet begrijpen en aan de 
interpretatie willen en niet willen als reactie op het gedrag van de begeleidster. 
In tr1aoMstuk 9 worden de conclusies uit het inventarisatie-onderzoek beschre- 
ven, Ten aanzien van de gedragingen van de client en de interpvelatie daarvan 
door de begeleidster, wordt geconcludeerd dat de begeleidster vaak onzeker is 
over de interpretatie. Dit geldt vooral bij interpretaties over wat de clieint wil, 
begrijpt o f  dwars zit [ziekte en pijn]. Voor.ts wordt geconcludeerd dat er geen eén 
ap é6n relaties bestaan tussen gedrag en interpretatie. Meestal vormen meer 
gedragingen Iezamien een signaal voar een bepaalde interpretatie. Begeleidsters 
hanteren vaak een soort afstreeplijstje voor het zoeken naar de interpretatie van 
gedragingen. Ten aanzien van de gedragingen van de begeleidsters en hun inten- 
ties, blijkt dat praten tegen de cliënten waak genoemd wordt. Zij beseffen dat het 
vooral om de intonatie gaat en niet zozeer om de inhoud. Praten wordtgezien ,I5 
manier om contact te maken en te onderhouden. Begeleidsters zijn zich bewust 
dat zij ook onbedoeld met hun gedragingen, hun rust, onrust, stemming, ont- 
spaniling of spanning overbrengen op de cliknt. Het reactieve gedrag wan de 
cliienl wordt opgevat als Feedback op het eigen handellen. 
In hoiolMsluk io kamt de tweede vraagstelling wan dit onderzoek aan de arde. 
Hier begint het tweede deel van het plan om het praktijkprolbleem op Ce lossen. 
In die hoofdstulk wordt besch~reven hoe de resultaten van het inventarisatie- 
onderzoek zijn orn~gesel in cursus-inhoud. Er is een Delphi-onderzoek gehouden, 
waarbij ervaringsdeslcundigen gevraagd werd of zij de resultaten van het in~venta- 
s32  risatie-onderzoek Iwirkenden en konden onderschrijven. Voorts wilden de olnder- 
zoekers met het Delphi-onderzoek een antwoord krijgen o,p de vraag welke ewa- 
ringskennis moest worden overgedragen aan onervaren begeleidsters eln op 
grond waarvan. Het resultaat van het Dellphi-onderzoek was een selectie van 
ervaringskennis en de opdracht om onervaren begeleidsters een leidraad aan te 
reiken waarin het leren kijken naar gedrag en het zoeken naar betekenissen aan 
de orde ko~mt. Oip basis hiervan is het heuristisch model opgesteld. Met het 
Delphi-on~derzoek werd een blauwdruk gegeven voos de cursisinhoud, bestaande 
wit kennis, waardigheden en attitude. 
WoaMstwk 1% beschrijft de opzet van de cursus. Het doel van de cursus is het 
verbeteren van de communicatie tussen cliënt en begeleidster. Dit wordt bierelkt 
door de sensitieve responsiviteit van de begeleidsters te verbeteren. Om dit 
cursusdoel te vertalen naar con~cretre leerinhoud, is allereerst specificering wan 
het begrip sensilieve responslviteit nodig. Sensitieve responsiviteit bestaat wit 
de componenten sensitiviteit (dit is het apmerken wan signalen en het juist irrter- 
preteren daarvan) en responsiviteit (dit is het aid~equa-t afstelmmen van het eigen 
handelen op de signalen en op de mogelijkheden van de cliënt). Voor de opbouw 
van de cursus is gebruik gemlaakt van het Didactische Analysemodel van Van 
Gelder/De Corte. De cursus duurt drie dagen en is opgebouwd u i l  vier centraie 
thema's, te  mieten: 
I. Inzicht iln communicatieniveaws, communicaitievormen en communicatieve 
ontwikkeling; 
2. Leren observeren en interpreteren van gedragingen van de cliënt; 
3. Leren afstemmen wan het eigen gedrag op de signalen en mogelijkheden wan 
de cliënt; 
4. Leren interpreteren van reactieve gedragingen van de cliknt, als feedback op 
h~et eigen handelen. 
In hoaifdshk i2 wordt de o~pzet van de effeclmeting van de cursus beschreven. 
Nagegaan m~ael worden wat het effect van de cursus is en op welke wijze dit 
gemeten kan worden. In de evaluatie van de cursus moet aangetoond warden dat 
de cursisten sen~sitiewer en responsiewer zijn geworden. Yaor de meting van de 
mate van sensitieve responsiviteit van begeleidsters van deze cliipnien, moest nu 
\urenrolgens hetbegrip sensitieve responsiwiteit geoperationaliseercl worden. Op 
basis van deze operationalisatie zijn twee meetinstrumenten ontwikkelid, name- 
lijk een videotoets en een vragenlijst. De videotoets bestaat uit drie wideofrag- 
menten van verschillende cljenten in een praktijksituatie. Ma elk fragment wordt 
gevraagd naar de gedragingen van de cliënt en de mogelijke betekenissen daar- 
van en welke gedragingen tot  welke betekenissen leiden. De vragenlijst bestaat 
ui t  vijf casuïstieken. Door de onderzoekers zijn normantwoorden en een punten- 
toilekenningssysteem opgesteld. De interbeoordelaar-betrauwbaarheid van de 
meetinstrumenten ten aanzien van de totaalscores is goed. Bij de beoordeling 
van de betrouwbaarheid op itemniveau en de validiteil: (face-validity) bblijkt de 
videotoets een sterker instrument dan de vragenlijst. 
Er is gekozen voor een 'pretest-posttest-co~itrolgroup-researchdesign. In een 
voormeting ei1 twee nametingen, worden dle veranderingen wan de scores op de 
twee meetinstrumenten van de curswsgroep, vergelelken met die van de contro- 
-- 
legroep. Aan de hand van deze vergelijkingen, kunnen er uitspraken worden S-33 
gedaan over het kortetermijneffecl, langetermijneffect en overalleffect van de 
cursus. 
Hoiofdstuiki3 toont de resiultaien van de effectmeting van de cursus. Uit de mul- 
tivariate analyse blijkt dat aan de hand van de scores op de videotoets, effect is 
aangetoond wan de cursus. Er is sprake wan een kortetermijneffect, Icarrge2ermijn1- 
effect en overalleffect. Er is niet alleen gekeken naar die totaalscores op de twee 
rneetinstr~umen~ten, maar ook naar de scorer op itemniveau. Voor de toetsin~g op 
iticlmniveau is gebruik gemaakt van t-testen en Effect Sizes. Begeleidsters die de 
cursus hebben gevolgd zijn vooruit gegaan in het opmerken en interpreteren van 
signalen van de clieint en het verbeteren van hun eigen respons. In de twee n~a- 
metingen scoren zij significant hoger, zowel ten opzichte van hun eigen begin- 
niveau, en ken opzichte valn de verandering wan scores van de controlegroep. 
Met  de vragenlijst kan geen effect van de cursus worden aangetoond. Dit kan 
verklaard worden door de zwakkere validiteit van de w~agenlijct en de geringe 
power van di t  mee"tnstrurnent. 
In hoofdstuk 34 wordt aandacht besteed aan de bevindingen van ale cursisten 
zelf. Die cursus sluit goed aan bij de praktijk. Zij geven aan weel baat tie hebben1 
gehad van de kennis en het inzicht in com~municat ieniveau~~ communiczltievor- 
men en ontwikkeling van de comm~unicatie. Zij zijn zich bewust geworden dat het 
juist inschatten van de communicatiemogelijkh~eden van de clieint de basis is 
voor een goede afstemming. Z i j  hebben baal bij het gebrwilk van het heuristii;ch 
model. Video-analyse wordt beschouwd als een onmisbaar h~ulpmiddell om sig- 
nalen van de cliiëurt op  te (leren) merken en te kijken naar het eigen handellen om 
hier verbeterpunten uit t e  halen. 
Hoofdstuk 15 vormt de afsluiting van dit proefschrift. Dle belangrijkste cokiclusies 
zijn dat ewaringskennis wan begeleidsters een bielangrijke bron is van kennis in 
de communicatie met deze clienten en dat deze kennis goed overgedragen kan 
worden in een C U ~ ~ S R I C .  Met de inventarisatie en overdracht van emariiugskennis is 
deze kennis zichtbaar gemaakt en gebundeld, maar vooral ook benut ten behoe- 
ve van het verminderen van het paaktijkpro~bleem. Een eerste aanbeveling is om 
de emaringskennis van ouders en verwanten te inventariseren en hen te betrek- 
ken bij het maken van leen persoonlijke communicatieboek van de cliënt. Tevens 
wordt aanbevolen om de cursus structureel aan te bieden voor alle begeleidsters 
die deze clienteln ondersteuning bieden. De cursus wordt ook aanbevolen voor 
andere disciplines (alc. (para)medici, onderwijzers, verpleegkundigen in zieken- 
huizen) die met deze cli@nteni te rnaken hebben, alsmede voor ouders. 
Met het verstaanbaar maken van de signalen van de dient en het verstaanbaar 
maken va1n de boadschappen aan de clilent, heeft di t  onderzoek een bijdrage 
willen leveren aan het verbeteren Iran de kwaliteit van bestaan van deze clienten. 
Summary 
Making orveslelf iun~derstalclld 
Cornrr~illlnicatian with people with profound irntlellectuail [mulltipile) 
disabilities: 
Inventory and transfer o f  practical knowledge 
In the process of supporting people with a profound intellectual (multiple) dis- 
ability (hereafter referred to  as clients] professionals experience difficulti~es re- 
garding communication. Clients make their wishes and qw~estions known by 
means of behaviour and body language. Many profession~als do not understand - 
this 'language" they are not aware of the signals they should be interpreting and '335 
have no idea how th~ey themselves can get: a message across. 
Experienced professionals have a wealth of  practical knowledige because of their 
years o f  experience in  dealing with their clients. They have learnt to pay attention 
t o  th~e many subtle signals transmitted by the clients and are able to interpret 
their meaning. Throughout the years they have also discovered what parts of 
their own behaviour com~e across and are understood by them. This so-called 
practical knowledge is predominately stored inside the minds o f  experienced 
professionals and is thereforle irivisible l o  others. Not only is  this kl?owledge 
invisible, it is also Fragmented, unused and it ends up being lost whenever an 
experienced professional moves on. 
The starting point of  this study is solving this practical problem. Communication 
is a prerequisite in  order to support clients. Their wishes should be made wnder- 
stood so that they can be melt by the proper support. 
In  chapter z the description of the problem, the research objectives and the re- 
search questions are outlined. In the support of clie17ts there is a problem in 
communication. 'The aim o f the  study is to record practical knowledge and trams- 
fer it to  less experienced professionals thereby solving the problems an commlu- 
nication. The research questions are as f01[0ws: 
I. What kind of information concerning the way in which clients and their pro- 
fessionals communicate with each other will recording and studying practical 
knowledge of experienced professionals yield? 
2. Is i t  possible to  use the recarded practical knowledge in such a May that less 
experienced professionals can better and sooner understarrd the c\ient9s be- 
haviour and body language and in turn improve cornmunicarion with them? 
In chapter 2 the practical problem is explored. People with intellectual disabili- 
ties all have diFFerelnt support needs. Communication is a precondition in order to 
create the best support. How can we offer anyone support, when his or her needs 
are not understood? In this study it is assumed that we speak of communication 
"hen a person (the receiver) gives meaning to the behaviour Cnon-verbal or 
verbal) of the other [the sender)YVan der Maat, rgg2). Thus, "ehe professional 
(receiver) carries the responsibility of  noticing and interpreting the client's be- 
hawiloiur. 
l m  clhaptea 3 the concepts kornmun~ication' anld 'sensitive responsiveness' are 
expllared. The clients' possibilities of communication are studied as well as which 
Forms of commu~nication they use to mlake their wishes and questions known. A 
connection was slouglht by studying the development of communication from 
early childhood onwards. There are sirni~larities in the use o f  communication 
farms between a child and a client. Apart from that, attention is paid to  the idio- 
syncratic nature of the clients' communication, the specific ways in which clients 
give subtle signals. 
In this chapter the qualities a professional must possess in order to understan~d 
those subtle signals are studied. There is a parallel between the professionals" 
task in supporting a client an~d the parentsYask in raising a young child; in both 
336 situations the following educational dimensions are at the centre: sensitive re- 
s~ponsiveness to signals given by the client or the child, offering emotional sup- 
port, respect For autonomy and allowing them to experience their own carnpe- 
tence [experiencing or hawing influence an the surroundings). Sensitive respon- 
siveness is considered a child-realring capacity that professionals need in order 
to  co~mrnunicate with these clients thlereby tuning the support to their wishes and 
demands. 
I m  chapter 4 the plan to  salve this practical problem is described. The plan con- 
sists of two parts: firstly recording the practical knowledge af professionals and 
secondly transferring this to less experienced professiona8s. 
I m  chapter the design oF recording the practical knlowledge is outlined. In this 
part the First question o f  the study is dealt with. This qluestilon appears in 3 sub- 
questions in semi-structured interviews held with experienced professionals: 
1. What kind off behaviour does the client use to commun~icate with the profes- 
sionail? 
r .  OF what kind of behawiour produced by the professional herself is she sure 
the message is almost certainly understood by the client? 
3. I-law does the professional know a message is or is not understood by the 
client? 
Behawioural scientists held the interviews and experienced profession~als were 
interviewed. The interviews were analysed and processed with the he1p of the 
computer-programme Kwarlitan. 
In clhaptler 6 the first question is elaborated on and all! the kinds o f  behaviour 
professionals observe are described as wela as how professionals interpret these 
signals. Professionals observe the following behaviourr posture, physical reac- 
tions, breathing, muscular tension, facial expression, smiling, crying, self- 
directed behaviour, auto-mutilation, movement, sounds, position and changes in  
position, moving, physical contact and dealing with people an,d objects instru- 
rnerrtallly (among which are picking up and pointing). 
The professionals interpret these forms of behaviour as meaningful and they 
offer a variety of  interpretations. These interpretations are related to th~e physical 
condition (ill, pain, physical discomfort and fatigue); mood (good mood, bad 
mood and scared); the level of  peace and relaxation; the level of  the client's 
awareness of his surroundings, and lastly interpretations related to wanting or 
not wanting. 
l m  chapter 7 the second sub-question of the interviews is examined, thalt of the 
professionals' behaviour and their intentions. First they were asked what Forms 
of behaviour they use to convey a message to the client. Mentioned were: pos- 
ture, position and changes in position, facial  expression^, sm~ilin~g, moving, 
sounds, talking (including saying the name of the client), singing, looking, mov- 
ing, physical contact, changing the client" position, caring for the client and 
taking him along, showing a~nd using objects and doing household chores. 
Secondly they were aslked after their intentions o f  certain forms of behaviour. 
They wish to  ch~ange the client3 mood and behaviour, to make clear that they 
giwe personal attention to the cllien~t and they use forrns of behaviour to introduce 337 
activities, invite clients, to  motivalte and stimulate them to enter into certain 
activities, to comfort them and to have them make choices. 
Professionals allso influence the clients witih~out intention. They are aware off the 
fact that their mood and behaviour influence their clients. 
In chapter 8 the outcomes of the third sub-question are discussed. It concerns 
reactive behaviour of clients and th~e interpretations o f  such behaviour. Profes- 
sionals rega~rd the reaction~s of the clients as feedback on their own actions. The 
forms of behaviour the professionals look out for and the interpretations of these 
Forms of behaviour, largely correspond to the findings in chapter 4. Behavioural 
forms that lead to the interpretation understanding and not understanding and to  
the interpretation wanting and not wanting as a reacltion to  t~k~e professional's 
behavi~our are dealt wirih here. 
In  chapter 9 the conclusions of the inventory-study are outlined. With respect to 
the behavioural forrns of the client and their in~terpretations by the professional 
the conclusion is that the professional is often uncertain about the interprela- 
tion, especially when it concerns interpretations iola something the client wants, 
understands or is troubled by (illness and pain). Furthermore i t  is concludled that 
there is no one-to-one connection between behawiour and interpretation. Most of  
th~e t ime a variety of behavioural forms together is a signal for a particular inter- 
pretation. Professionals often Lose a ki~nd of checklist in  larder to find the interpre- 
tation to behavioural forms. With regard to the behaviour of the professionals 
and their intentions it appears that talking to cili~ents is mentioned a lot. 'They 
realise it is mostly a matter of intonation and not so much of content. Talking is 
considered to be a way of making contact and keeping it. Professional are aware 
that through their own behaviour they transmit their own peace, agitation, 
moods, relaxation or tension to the client. The client" reactive behaviour is re- 
garded as Feedback on the professional's sown actions. 
In chapter l o  the second question of th~is st~udy is discussed. Here the secon~d 
part of  the plan to  solve the practical problem begins, In this chapter it is de- 
scribed how the results of the inventory-study were turned into the contents of 
the course. A Delphi-study was held in which experienced professionals were 
asked if h e y  recognized and affirmed to the results of  the inacentory-study. Fur- 
thermore by means of the Delphi-study the researchers wanted to get an answer 
to the question what practical kn~owiledge should be transferred to less experi- 
enced professionals and why. The resulit of  the study was a selection of practical 
knowledge and the assigninlent to offer less experienced professionals a guide- 
line when it comes to Uea~rning to recognize and interpret behaviour. Based on 
this a heuristic model was formulated. By means of the Delphi-study a blueprint 
was created for the content of  the lcoupse consisting of knowledge, skills and 
attitude. 
Chapter a i  describes the design of the course. The aim of the course is to im- 
prove communication between the client and the professional. This is achieved 
by improving the sensitive responsiveness of professionals. In order to translate 
the aim of the course into con~crete educational content it i~s necessary to specify 
3 3 ~  the concept of  sensitive responsiveness. Sensitive responsiveness consists of 
the components sensitivity (observing and interpreting signals correctly) and 
responsiveness (making sure that your own actions are in line with the signals 
and possibilities O F  the client). Th~e Didactics Analysis model by Van 
GeiderJDeCorte was used to  structure the course. Th~e course lasts three days 
and is built up around four central themes, namely: 
1. Understan~diing afcommwnicat io~~ levels, communication forms and cornmu- 
nicative de~elopm~ent; 
2.  Learning to obsewe and interpret the clien~t's pattern of behaviour; 
3. Learning l o  tune personal hehaviourr to  those of the client; 
4. Learning to interpret reactive behaviour o f the client as feedback on own 
actions. 
Chapter 12 describes how measuring the effectiveness af the course was de- 
signed. The effects of the course should be examined as well as in what way 
these effects can be measured. In the evaluation of the course i t  should be 
shown that the students haace become niore sensitive and more responsive, In 
order to measure the levell of  sensitive responsiveness of professionals, the con- 
cept sensitive responsive17ess had to be made operational. Two measuring in- 
strum~ents were developedl, namely a video-test and a questionnaire. The video- 
test consists of  three fragments showin~g different ilndividuails in a reai-life situa- 
"ton. After each fragment the professionals are asked about the behaviour and 
their possible interpretations as well as which behaviour leads to  which interpre- 
tations. The questio~qnaire is made up of five casuistries. The researchers set up 
sta~iclard answers and an awarding system. The inter-assessor reliability of the 
measuring instruments with regard l o  the total scores is good. In assessing the 
reliability OF each item and the face-validity the video-test appears to be a 
stronger instrument than the questionnaire. 
A pre-test post-test control-group research-design was chosen. in the pre-test 
and two post-tests the changing of scores of the two oneaswring i~~s l ruments  of
the course group are clamlpared to those of the control-group. Based on these 
comparisons conclusions can be drawn on the short-term effect, the long-term 
effect and the overall effect of  the course. 
Chapter 13 outlines the results of  the course's effectiveness. Fronl a multivariate 
analysis it appears that based on the scores of the video-test the course has had 
an effect. There is a short-term effect, a long-term effect and an overall effect. Nlot 
only were the total scores of the two measuring instruments taken into ronsid- 
eaatlon but the scores on each item level as well. T- tests and Effect Sizes were 
used for testing on item level. Professionals that have participated in the course 
have improved when it comes to acknowledging and interplreting signals and 
they have improved their own response. In the two post-tests they scored signifi- 
cantly higher both in respect to their own begintiers level as welt as to the 
change in scores of the control group. 
The effectiveness of the course cannot be proven by means of the questionnaire. 
Tlhis can be explained by the weaker validity of  the questionnaire and the lack of 
power of this measuring instrument. 
In ch~apter 14 tlhe experiences of the students themselves are explored. Klie 
course is related to actual practice. They have benefited from the knowledge on 339 
and the in~sight into communication levels, comm~wnication Forms a~nd the devel- 
opment o f  communication. They have become aware that judging the commun~i- 
cative potentials of the clients is the basis for proper and goad support. They 
have benefited from using the heuristic model. Video-analysis is considered an 
indispensable resource to Learn to recognize the client's signals and to see one's 
own actions in order to improve on them. 
Chapter 15 covers the conclusi~ns oF this thesis. The most important conclusions 
are tlhat practical kn~owledge of professionals is an important so~urcei of knowl- 
edge in the communication with these clients and that this knowledge can be 
transferred successfully by means of a course. By recordin~g and transferring 
practical knowledge, this knowledge has been m~ade visible and bundled, but 
most importantly it has been used in the interest o f  reducing tlhe practical prob- 
lem. A first recommendation is to record the practical knowledge of parents and 
relatives and involve them when creating a client's personal communication log. 
Additionally i t  is recommended to  offer the course structurally to all profession- 
als that support these clients. The course is also recommended to other dlisci- 
plines (like (para) medics, teachers, nurses in hospitals) thlat deal with these 
clients, as well as to  parents. 
By making th~e clients' signals understood and by making the messages aimed a t  
clients understood, this study has wanted to improve the quality of  life UP these 
clients. 
